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Abstract

This study examines the growth phenomenon and strategies of Rixos Hotel Group, which is regarded as one of
the local hotel groups. The growth forms of international hotel businesses vary from country to country. The
hotel businesses need to get to know the working ways of both local partner and national tourism sector with the
fact that legal arrangements and socio-cultural characteristics are very important in terms of growth strategies of
hotel businesses in service industry. A Turkish Hotel Group has not been examined so far in the studies which
have been already done about multinational hotel businesses. In this context, the growth type, growth strategy,
guest relationships, education of employees and innovation applications of Rixos Hotel Group which is regarded
one of the local hotel groups, are examined for the first time, which contributes to the importance level of this
study in a positive way.

1 Giris

Giinlimiizde artan rekabet kosullar1 otel isletmelerinin ulusal ve uluslar arasi turizm piyasasinda dogru
stratejilerle geleceklerini planlamalarini zorunlu kilmaktadir. Bu nedenle turizmin gelismesine yon veren ulagim
olanaklari, kisisel gelir artis, uluslar arasi ekonomik ve politik iligkilerin gelismesi ve teknolojinin
ilerlemesinden dolay1 biiyiik otel isletmelerinin sayisinda 6nemli bir artig gériilmektedir. Bu kapsamda biyik
otel igletmeleri, gesitli lilkelerde tesisler kurarak veya yerel markalari satin alarak kiiresellesme yoluna
gitmektedir. Bu stratejiler, yabanci bir iilke pazarina giriste bir otel zincirinin sectigi biiylime seklidir. Bu
calismada ulusal bir otel grubu olan Rixos Otel Zincirinin biiyiime basarisi iki boliimde anlatilmaktadir.
Calismanin birinci boliimiinde grubun biiylime stratejileri anlatilirken, ikinci bélimde ise grubu biiyiimeye
goéturen temel yeteneklere yer verilmektedir. Buna gore konaklama sektdriinde uluslararasilasma iki sekilde
ortaya ¢ikmaktadir. Bunlardan biri dikey biiylime, digeri ise yatay biiytime. Dikey buyime, girdi Uretiminden
perakende satisa kadar birbirini izleyen agsamalarin ayni firma biinyesinde toplanmasidir. Yatay biylme ise bir
isletmenin faaliyette bulundugu is kolundaki pazar payini artiracak yonde biiyiimesidir (Oncer, 2012). Rixos Otel
Zinciri, sadece konaklama sektoriinde hizmet verdigi igin yatay bir biiylime izlemektedir.

Bununla birlikte uluslararasi otel isletmeleri, farkli stratejilerle biiyiime yoluna gidebilmektedir. Ornegin, Inter
Continental Hotels Group, Marriott International ve Hilton Hotels Corp. bir den ¢ok buylme stratejisi izlerken,
Wyndham Worldwide ve Choice Hotels International ise sadece franchising vererek biylmektedir. Pegasus
Solutions ve VIP Investment Corp., konsorsiyum ile olusturulmus en biiylik otel gruplarini olusturmaktadir.
Bununla birlikte Four Seasons Hotels and Resorts sadece yonetim anlagmasi ile biiyiiyen bir sirkettir (Met ve
Erdem, 2011). Rixos Otel Zinciri ise ¢oklu bir blylme stratejisi izlemektedir. Bu nedenle gruba simdiye kadar
tam sahiplik, kiralama, satin alma ve yonetim anlasmasiyla biiylimektedir. Bununla birlikte grubun, liiks otel
markalarmin bir araya gelerek olusturdugu bir konsorsiyum olan Global Hotel Alliance (GHA) uyeligi
bulunmaktadir. Global Hotel Alliance, diinya genelinde 60 iilkede, 320 liiks otel markasi tarafindan
olusturulan bir sadakat programidir. Bu iyelik gruba ortak pazarlama ve rezervasyon olanaklari
saglamaktadir.

Calismanin ikinci kisminda biiylime olgusuna, otel isletmeciligini temel yetenek alanlar1 olarak goren ve
kiresel bir marka olma ydnunde ilerleyen ve her gegen gin zincirine yeni oteller ekleyen Rixos Otel Grubu
acisindan bakilacakti. Bu kapsamda gruba ait oteller kent merkezlerinde ve sahil bolgelerinde hizmet
sunmaktadir. Kent merkezlerindeki oteller daha ¢ok is adamlarina hizmet verirken, sahil bolgelerindeki otellerde
farkli erklerde miisteriler agirlanmaktadir. Bilindigi gibi konaklama sektorii isbirligine dayanmakla birlikte
karmasik da bir yapiya sahiptir. Bu nedenle grubun bilylime stratejileri dogrultusunda sadece konaklama
sektoriine yonelik yatirimlar yapilmaktadir. Bu durum grup calisanlarina 6nemli avantajlar getirmektedir.
Ornegin, turizmde diisiik sezon olarak ifade edilen dénemlerde is gorenlerini diinyanin farkli bélgelerindeki
otellerine gondererek, diisiik sezonda personelin isten ¢ikarilmamasi sektor calisanlari adina énemli bir firsattir.
Bununla birlikte Rixos Otel Zinciri mutlaka yerelden personel istihdam etmektedir. Bu nedenle turizmin
stirdiiriilebilirlik ilkesinden yerel refah hedefinin benimsendigi sdylenebilir. Bu kapsamda grubu biiyiimeye
gotiiren temel Ozellikler arasinda yatirnm kararlari, pazarlama g¢alismalari, dis kaynak kullanimina iligkin
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uygulamalari, kalite standartlari, kapasite esnekligi ve personel istihdamina iliskin politikalar1, miisteri iliskileri
uygulamalari, yenilik uygulamalari, is géren egitimi ve imaj ¢caligmalarina yer verilmektedir.

2 Rixos Otel Grubunun Genel Ozellikleri

Giliniimiizde artan rekabet kosullari otel isletmelerinin ulusal ve uluslar arasi turizm piyasasinda dogru
stratejilerle geleceklerini planlamalarini zorunlu kilmaktadir. Bu nedenle turizmin gelismesine yon veren ulagim
olanaklari, kisisel gelir artigi, uluslar arasi ekonomik ve politik iligkilerin gelismesi ve teknolojinin
ilerlemesinden dolay: biiyiik otel isletmelerinin sayisinda dnemli bir artig goriilmektedir. Kiiresellesme siirecine
paralel olarak yaganan bu artig, son yillarda ¢ok uluslu otel igletmelerinin etkinligini arttirmaktadir. Bu nedenle
blyuk otel isletmelerinin, ¢esitli tilkelerde tesisler kurarak veya yerel markalari satin alarak kiiresellesme yoluna
gittigi goriilmektedir. Bu oteller miisterilerine ¢ogu zaman merkezi bir ydnetim ve rezervasyon sistemiyle hizmet
sunmaktadirlar. Rixos Otel Grubu 2000 yilinda % 100 misafir memnuniyeti saglayarak turizm endiistrisinde lider
bir kurum olma amaciyla sektoriin baskenti Antalya'da Fettah TAMINCE tarafindan kuruldu. Grubun ana ilkesini
yiiksek kalitede hizmet sunumu ile misafirlerin ihtiyaglari, duygulari ve hissettikleri tim faaliyetler
olusturmaktadir. Bu nedenle %100 miisteri memnuniyeti ve serviste miikemmellik hedefiyle "All Inclusive - All
Exclusive" konseptini gelistirilmistir (http://www.rixos.com/tr/kurumsal/tarih#sthash.1zASXMa8.dpuf, 2013).

Rixos Otel Zincirleri Acilis Yi | Oda Sayis1 | Yatak Kapasitesi
Rixos Labada, Antalya, Turkiye 2000 179 448
Rixos Beldibi, Antalya, Tirkiye 2002 274 685
Rixos Tekirova, Antalya, Turkiye 2002 600 2100
Rixos Premium Bodrum, Mugla, Tiirkiye 2003 769 1700
Rixos Premium Belek, Antalya, Tirkiye 2005 769 1738
Rixos President Astana, Kazakistan 2005 184 336
Rixos Konya, Konya, Turkiye 2005 278 560
Rixos Prykarpattya, Ukrayna 2005 370 691
Rixos Libertas Duprovnik, Hirvatistan 2007 254 504
Rixos Sungate, Antalya, Turkiye 2009 1094 2300
Rixos Grand Ankara, Ankara, Turkiye 2009 215 480
Rixos Almaty, Kazakistan 2009 238 460
Rixos Al Nasr Tripoli, Libya 2010 120 300
Rixos Lares, Antalya, Tirkiye 2010 804 2500
Rixos Downtown Antalya, Turkiye 2011 360 580
Rixos Taksim Istanbul, Istanbul, Tiirkiye 2011 200 460
Rixos The Palm Dubai, Dubai, UAE 2012 259 510
Rixos Bab Al Bahr, UAE 2012 627 1850
Rixos Pera, Istanbul, Tiirkiye 2012 116 290
Rixos Bomonty, Istanbul, Tiirkiye 2012 296 490
Rixos Marina West, Bahreyn 2012 254 470
Rixos Sharm El Skeikh, Misir 2012 695 1950
Rixos Lake Borovoe,Kazakistan 2013 200 448
Toplam 2013 9155 21850

Tablo 1. Rixos Hotel Kronolojisi

Tablo 1.’de goriildiigii gibi Rixos Otel Grubu, zincirindeki 23 otelle diinyanin 8 iilkesinde misafirlerini
agirlamaktadir. Toplam 9155 oda ve 21850 yatak kapasitesiyle hizmet sunmaktadir. Grubun on ¢ resort oteli,
dokuz sehir oteli ve 2 rezidans otel olmak iizere toplam 23 oteli bulunmaktandir. Rixos Otel Grubu’na ait
otellerin 11 tanesi Tiirkiye’nin farkli bolgelerinde bulunurken, Kazakistan’da 3 tane, Birlesik Arap Emirlikleri
(BAE)’nde 2 tane Azerbaycan, Giircistan, Hirvatistan, Misir, Ukrayna ve Libya’da birer tane olmak izere toplam
22 oteli bulunmaktadir. Bununla birlikte gruba yakin zamanda bes yeni otelin katilmasi beklenmektedir. Bunlar,
Isvigre’nin Davos sehrinde, Rusya’da Soci, BAE Ras San bélgesinde 750-800 odali bir tesis ve Azerbaycan’da
Kuba ad1 altinda bir otel de gruba katilacaktir.

Yillar | Calisan Sayisi
2008 2,594
2009 4,032
2010 | 4,666
2011 5,001
2012 5,901

Tablo 2. Calisan Sayisi

Miisterilerine kaliteli hizmet sunmak isteyen isletmelerin oda sayisina uygun personel istihdam etmesi gerekir.
Rixos Grubunun uygulamalarinda, oda sayisi basina diisen personel sayisinin 0,8-1 arasinda degistigi ve bazi
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otellerde bu oranin 1,5’e kadar yiikseldigi goriilmektedir. Bu nedenle Rixos Otel Grubunun hizmetini sunan on
bine yakin ¢alisan1 bulunmaktadir. Bu calisanlarin bes bin kadar: otellerde geriye kalan kismi da Rixos Villa’da
hizmet sunmaktadir. On bin ig goren icinden bes bin ¢aligan gittigi bolgelere Rixos kiiltiirlinii, iirlin ve hizmet
kalitesi anlayisini tagidigi icin ¢cok dnemli goriilmektedir.

Tablo 2.’de gorildiigii gibi 2012 yili itibariyle 5,901 kisi Rixos Hotel grupta istihdam edilmektedir. Bu
kisilerin kalifiye olmasi personelin iletisim sekli, 6zgliveni ve miisteri istekleri karsisinda giiler yiizlii olarak
miisteriye cevap vermesi ¢cok onemli goriilmektedir. Onemli olan is gdren bulmak degil, is gérenin isletmeyi
temsil edebiliyor olmasidir. Bu anlamda yilda bir defa insan kaynaklari fuar1 diizenlenmektedir. Bu fuarda Rixos
Grupta c¢alismak isteyen ciddi sayida taleple karsilagilmaktadir. Bununla birlikte otelin bulundugu bdlgeden
calisanlar mutlaka istihdam edilmektedir. Bu sekilde Rixos Otel Zincri faaliyette bulundugu bolgenin yerel
halkina da istihdam saglama, malzeme satin alma gibi yontemlerle hizmet etmeye ¢aligmaktadir.

Rixos Otel misafirleri ilk deneyimini olumlu veya olumsuz yagsamigsa bunu uygulanan anketlerde yorum ve
tavsiye seklinde paylasmaktadir. Bu kapsamda Rixos Grubu’nun miisterilerine uyguladigi anketlerin geri doniis
oraninin % 85 olmast 6nemli bir gostergedir. Miisterinin, beklentilerinde veya beklentilerinin tizerinde sunulan
hizmetlerden memnun olarak ayrilmasi Rixos’a yeniden ziyaret egilimi olarak yansidifi gibi, pazarlama
calismalarinda da maliyet avantaj1 saglamaktadir.

Rixos Grubu’nda konaklayan miisterilerin sikayetleri miisteri iliskilerine iki farkli sekilde yansimaktadir.
Birincisi miisterilerden konaklama sirasinda gelen ve miimkiin oldugunca otelde giderilmeye caligilan
sikayetlerdir ki, grup olarak en iyi yolun bu olduguna inanilmaktadir. Ciinkii miigterinin geri kalan tatilinden
memnun olarak ayrilmasi saglandigi takdirde grubun sahip oldugu veya miisterinin konakladig: oteli tekrar tercih
etme olasihig1 artacaktir. ikincisi miisterinin tatilinden sonra merkez ofise gelen sikdyetler. Bu tiir sikAyetlerde
yorumun dogru yapilmasi ve problemin ¢dziimiine katki saglamasi amaciyla ilk olarak otelle goriisiilmektedir.
flgili otelden sikdyete yonelik cevap alindiktan sonra miisteriyi Rixos kalitesinde memnun etme galigmalari
yapilir. lk olarak miisteriden &ziir dilenir ve problemin siddetine gore farkli tedbirler aliir. Miisteri memnun
edilmeden asla problem kapatma yoluna gidilmez. Bu bakimdan sunulan hizmetler sonrasinda miisterilerden
gelen geri bildirimler, Rixos i¢in ¢ok dnemli goriilmektedir. Ciinkii bazen miisteri tarafindan sikayet olarak dile
getirilen bir konu, miisteri evine dondiikten sonra miisteri tarafindan tatli bir ami olarak da ifade edilebilmektedir.

2.1 Rixos Otel Grubunun Biylme Stratejileri

Uluslararasi otel zincirleri, yonetim deneyimi ve bilgisi, marka imaji, ortak pazarlama ve rezervasyon vb.
konularda rekabetci Ustlinliklere sahiptirler (Met ve Erdem, 2011). Bu nedenle Rixos Otel Grubu tarafindan her
hangi bir iilkeye yatirim karar1 alinmadan 6nce o iilkenin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel 6zellikleri is gelistirme
departmani tarafindan arastirilmaktadir. Arastirmalar karar verilmek iizere yonetim kurulu bagkani ve yonetim
kurulu iiyelerine sunulmaktadir. Buna gore planlamalar yapilmakta ve yatirimin geri donisiimii tatminkar ise
yatirim karar1 alinmaktadir. Bu kapsamda grubun 6ncelikli yatirim kararlarini gelismekte olan pazarlar veya yeni
pazarlar olusturmaktadir. Bu nedenle Rixos Otel Grubu bugiine kadar yeni destinasyonlar agan cesur, girigken,
geng ve dinamik bir yapiya sahip grup olarak bilinmektedir. Ornegin, Kazakistan Astana’ya otelcilik Rixos grubu
tarafinda gotiirildiigii icin kalite ¢itas1 da Rixos tarafindan belirlenmektedir. Calismanin bu kisminda Rixos Otel
Grubunun biiylime stratejileri iizerinde durulacaktir.

Tam sahiplik, uluslararasi isletmelerin iilke riskinin diisiik oldugu ve karli gérdigii sektordeki isletmeleri satin
alarak veya tilkede yeni bir isletme kurarak faaliyette bulunmasidir. Biiyiime stratejisi alternatiflerinden “tesis
inga etme” ve “tesis satin alma”, sirkete yiiksek faaliyet kontrolii saglamasina karsilik yiizde yiiz finansman
sorumlulugu ve buna bagl olarak yiiksek yatirim/isletme riski yiiklemekte ve yavas bir biiylime hiz1 ile
kisitlamaktadir (Met ve Erdem, 2011). Rixos Otel Grubunda faaliyet gosteren otellerden Rixos Premium Belek,
769 oda ve 1738 yatak kapasitesiyle 6z sermayesinin tamami ve miilkiyeti gruba ait olmak iizere, 2005 yilinda
hizmete sunuldu. Bununla birlikte Rixos Tekirova, 2002 yilinda satin alma yontemiyle gruba dahil edilmis ve
yaklasik on yildir Rixos Otel Grubu biinyesinde hizmet sunmaktadir. Bununla birlikte satin alma stratejik
bakimdan 6nemli ve doymus pazarlara girmenin de etkin bir yolu oldugu icin gruba onemli bir avantaj
saglamaktadir (Met, 2005). Bu nedenle 254 odali ve 504 yatak kapasiteli Rixos Libertas Dubrovnik, satin
alinarak 2007 yilinda gruba dahil edilmistir. Tam sahiplik yontemiyle bliylime stratejisi her ne kadar yuksek risk
icerse de, kiiresel otel zincirlerinin Tiirkiye’nin farkli bolgelerinde insaat halinde olan otel isletmelerini satin
alma girigimleri, grubun 6nceki yillarda aldigi kararlari dogrular niteliktedir.

Kiralama, ¢ok uluslu otel zincirlerinin iilkenin en iyi yerlerindeki bireysel tesisleri elde etmek igin kullandigi
bir yontemdir. Genel olarak uzun siireli sézlesmelerin uygulandigi yontem otelin i¢ tefrisati, cevre diizenlemesi
ve belirli bir kira bedelini icermektedir (Zhao, 1998). Bundan dolay1 kiralama, belirli finansal ylkamlulukler ve
sabit kira ticreti nedeniyle orta seviyede yatirim ve risklilik 6zelligi gostermektedir (Met ve Erdem, 2011). Kira
usuliiyle ¢alisilan Rixos Lares, 2010 yilinda 804 oda ve 2500 yatak kapasitesiyle hizmete sunuldu.

Yonetim sozlesmesi, otelleri sahibi adia yoneten profesyoneller ¢alistirmanin ilk formati kiralamadir. Otel
sahipligi ve yonetimin bilyiik Olgiide ayrildigi giinimiizde her ikisinin de ayr1 bir uzmanlik ve deneyim
gerektirdigi bilinmektedir. Bununla birlikte otelciligin yonetimin yogun oldugu bir sektdr olmasindan dolay1
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diistik karliliklarin iyilestirilmesinde uzman ve yetenekli yoneticilere ihtiya¢ vardir (Tarras, 1991). Buna gore
otel sahibi, otel yonetmenin tiim sorumlulugunu y6netim sirketine devretmekte, yonetim sirketi de hizmetine
karsilik bir yonetim iicreti almaktadir. Konaklama sektoriinde yonetim anlagmalarina, markal1 otel zincirleri ve
bagimsiz yonetim sirketleri olmak tizere iki farkli sekilde karsilagilmaktadir (Yu, 1999). 215 oda ve 480 yatak
kapasiteli Rixos Grand Ankara, 2009 yilinda yonetim sozlesmesiyle gruba katildi. Bununla birlikte Rixos Sarm
El-Seyh yonetim s6zlesmesiyle ¢alisilan bagka bir oteldir.

Otel konsorsiyumu, uluslararasi pazara agilmak isteyen birey oteller ya franchise zincirlerine Uye olabilirler ya
da tiimiiyle bagimsiz kalarak otel konsorsiyumlarina iiye olurlar. Bununla birlikte konsorsiyumlar, bir iiyelik
sistemi olup iiye otellere, bagimsizliklarina miidahale etmeksizin rezervasyon hizmetinin yani sira toplu
pazarlama ve egitim destegi hizmeti de saglayabilirler (Yarcan,1998). Rixos Otel Grubu, Global Hotel Alliance
iiyesidir. Global Hotel Alliance’in grubunun bulunmadigi pazarlarda hizmet sunmasi, bazi avantajlar
saglamaktadir. Ornegin Global Hotel Alliance, ABD, Cin ve Japonya gibi ilkelerde faaliyet gosterirken, Rixos
Otel Grubu Rusya, Birlesik Arap Emirlikleri, Kazakistan, Azerbaycan, Giircistan, Hirvatistan, Misir, Libya ve
Ukrayna’da faaliyet gostermektedir. Bu nedenle Uyelik gruba ortak pazarlama ve rezervasyon olanaklari
saglamaktadir.

3 Rixos Otel Grubunu Bilyiimeye Gétiiren Temel Ozellikler

Rixos diinya da milyonlarca tatil yapan insanin her birine, bir marka degeri olarak ulagmay1 hedeflemektedir.
Boyle biiyiik bir iddianin sorumlulugunun ¢ok yiiksek oldugu ifade edilebilir. Bu nedenle Rixos Otel Grubu
herkese kapisini agan mutlaka bir giin herkesin Rixos’larin birinde konaklanacag: diisiincesindedir. Bu kapsamda
grubu biiylimeye gotiiren temel Ozellikler arasinda yatirim kararlari, pazarlama calismalari, dis kaynak
kullanimina iliskin uygulamalari, kalite standartlari, kapasite esnekligi ve personel istihdamma iliskin
politikalar1, miisteri iligkileri uygulamalari, yenilik uygulamalari, is goren egitimi ve imaj c¢aligmalarina yer
verilecektir.

3.1 Rixos Grubunun Yatirim Kararlarindaki Temel Kriterler

Kiiresellesmenin getirdigi olumlu ortam ve uluslararasi piyasalarda artan rekabetten dolayr grup yatirim
kararlarmi iretim maliyetlerinin disiik oldugu ve alt yapt hizmetlerinin yogun oldugu boélgelere dogru
yonlendirmektedir. Bununla birlikte, uluslararasi alanda faaliyet gosteren yerli bir otel zinciri olmanin getirdigi
baz1 zorluklarla da karsilagilmaktadir. Bu nedenle yatirim kararlarini etkileyen bir¢ok degisken s6z konusudur.
Bu kapsamda Rixos grubunun iiriin ve hizmetlerinin asgari standartlarin1 yatirim yapilan ilkelerdeki kurallar
olusturmaktadir. Bu durum grup ¢aliganlari tarafindan da tam olarak algilanmaktadir. Yatirim yapilan iilkede her
ne kadar farkli uygulamalarla karsilasilsa da grubun vizyonuyla gii¢clendirdigi temel degerleri, miisterilerin hayal
ettiklerinin de Otesinde bir tatil deneyimi yasayabilmeleri i¢in servis ve iiriin kalitesinin yiiksek standartlarin
korumak, standartlarda siirekli iyilesme ile otel isletmeciligine daima inovatif fikirleri entegre etmek, Tirk
kiiltirii ve geleneklerine 6zgii Rixos misafirperverligi ve servisini yansitmaktir.

Giiniimiizde otel isletmelerine ait ylizme havuzlari misafirlerin tatil tercihini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir.
Otelin sahip oldugu havuzlarin gesitliligi ve kalitesi, ylikse rekabet ortaminda, tercih edilmesinde 6nemli bir
etken olarak goriildiigii icin Tirkiye’de havuz temizligine c¢ok dikkat edilmektedir. Bu nedenle Rixos
Tirkiye'nin standartlarini tam olarak saglamak durumundadir. Bu standartlar1 uygulamanmn Rixos’a farkli
getiriler olmaktadir. Bu kapsamda, Saglik Bakanlig1 Halk Sagligi Miidiirliigl tarafindan bir y1l siiresince yapilan
denetim ve analiz sonuclarina gore havuz hijyeni ve havuz suyu kalitesi bakimindan yonetmeliklerde belirtilen
kalite standartlarin1 sagladigi icin Rixos Downtown Antalya en temiz havuz ddiiliine layik goriilmiistiir.

Aynm1 Ornege Kazakistan uygulamalarinda bakildiginda havuz suyu hijyeni, temizligi ve gida giivenligi
kontrolleri, Tiirkiye’deki kadar siki olmamakla birlikte oralarin da kendine gore standartlar1 bulunmaktadir.
Bununla birlikte Rixos olarak yatirim yapilan her iilkenin kriterlerinin yerine getirilmesi temel degerler
arasindadir. Bu nedenle iilkelerin kurallarinin farklilik gostermesi Rixos Grubu’nun kalite anlayisinin disina
cikartmamaktadir. Cilinkii Rixos standartlar1 en iyi sekilde tiim destinasyonlarda uygulama vizyonuyla
gliclendirilmistir.

Grubun yatirim kararlarindaki en énemli faktorlerden birisi de iiriin tedarikindeki kolayliklar olusturmaktadir.
Bilindigi gibi uluslararast malzeme tedariki karmasik ve uzmanlik gerektirmektedir. Bu nedenle kesintisiz ve
giivenilir olarak malzeme akisini1 saglamak igin birlikte calisilacak giivenilir tedarik¢ileri se¢gmek ve onlarla
isbirligi yapmak gerekmektedir. Ornegin, yerelden kaliteli {iriin tedariki her zaman miimkiin olmadig1 icin
yatirrm yapilan bdlgelerde istenilen kalitede et, peynir ve yogurt bulmada giigliikklerle karsilasilmaktadir.
Dolayistyla da sevkiyatin biiyiik bir kismi Tiirkiye’den yapilmaktadir. Bundan dolay: giimriiklerde uzun bekleme
streleri meydana gelmektedir. Bu nedenle de malzeme alimlar1 eldeki stok miktar1 goézetecek sekilde
yapilmaktadir.
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3.2 Pazarlama ve imaj Cahsmalar

Miisteri tatminini saglayan otellerin diger otellere gore rekabet iistiinliigii saglayacagi asikardir. Bu nedenle,
otel isletmelerinde 6zellikle son zamanlarda goriilen kaliteli hizmet ve miisteri odakli yaklasimlarin temeli, otel
miigterilerinin beklentilerini karsilamak suretiyle miisteri tatminini arttirmaya dayanmaktadir (Aksu, 2000). Bu
kapsamda, Uriinde marka standardizasyonu ve siirekliliginin saglanmasi Rixos grubunun ¢ok 6nemli gordiigi
yiikselen bir degeridir. Grupta ayrica markanin imaji, giicii, kimligi ve tiiketici tarafindan konumlandirilmasina
da 6nem verilmektedir. Bagka bir ifadeyle Rixos grubuna bagli oteller, tiiketicinin siiphelerini dogru marka
konumlandirmas1 saglayarak gidermeye c¢aligmaktadir. Marka imajma yonelik olarak yapilan pazarlama
caligmalariyla sunulan hizmetler birebir Ortiistiiglinde ise miisterilerin kafasinda herhangi bir kusku ve
tedirginligin kalmadigi goriilmektedir. Turizm igletmelerinin potansiyel miisterilerine ydnelik ¢alismalarinda
iirin ve hizmet standardizasyonunda ileriye gittiklerini duyurduklar1 ve bunu da pazarlama calismalariyla
desteklediklerine ¢ok sik rastlanmaktadir. Endiistrinin genelinde ise markanin dogru konumlandirmasi ve marka
imajinin stirekliliginin saglanmasi rekabette biiyiilk onem tagimaktadir. Bu bakimdan Rixos Grup miisterinin ilk
deneyimine ¢ok dnem vermektedir. Misteri ilk deneyimini olumlu veya olumsuz yasamigsa bunu uygulanan
anketlerde yorum ve tavsiye seklinde paylagsmaktadir. Bu kapsamda Rixos Grubu’nun miisterilerine uyguladigi
anketlerin geri doniisiim oranmnin % 85 olmasi 6nemli bir gostergedir. Miisterinin, beklentilerinde veya
beklentilerinin (zerinde sunulan hizmetlerden memnun olarak ayrilmasi Rixos’a yeniden ziyaret egilimi olarak
yansidig1 gibi, pazarlama ¢aligmalarinda da maliyet avantaji saglamaktadir.

Grup oncelikli olarak belirli bir pazara hitap etmekten ziyade miisterilerinin tekrar konaklamasina yonelik
calismalar gelistirmektedir. Ciinkii tatile gelen herkes temiz bir oda, deniz, kum, giines ve eglence beklemektedir.
Bu kapsamda yapilan caligmalar, grubun otellerini tekrar tercih eden miisterilerin olduk¢a yogun oldugunu
gostermektedir. Cesitli iilkelerde otelleri olan grubun miisterilerinin, destinasyonlardaki otelleri farkli amaglarla
tercih ettikleri gdriilmektedir. Ornegin, Rixos Downtown’a tatile gelen bir miisteri bir yil sonra Almati’ya is
amach geldigi distnildiigiinde Rixos’u tercih etmesi Onemli bir avantaj saglamaktadir. Bununla birlikte
Rixos’un farkli miisterileri city ve resort ayriminda degisik kategorilerde yer almaktadir. Bu nedenle Rixos
Grubu’nun sadakat programina gegme planlamalar: olmak birlikte grup olarak {iriinii sattiktan sonra miisteriye
sunulan hizmetin ¢ok daha 6nemli olduguna inanilmaktadir. Ciinkii tatminkar ve deger verilen miisteri ancak
sadik misteri olabilir.

Imaj, gesitli kanallar araciligiyla elde edilen bilgi ve verilerin degerlendirilmesi sonucunda olusmaktadir. Bu
noktada bilgi ve veriler, iginde yasanilan ¢evrenin 6zellikleri ve sahip olunan 6n yargilar gibi pek ¢ok kanal
aracihigiyla elde edilmektedir (Uzoglu, 2001). Rixos Otel Zinciri imaj g¢alismalarini iki anket grubuyla
olgmektedir. Birinci uygulanan anket hilihazirda konaklayan miisteriye uygulanan anketlerdir. ikincisi ise
miisteriye otelden ayrildiktan sonra elektronik posta yoluyla uygulanan anketlerdir. Bu anketlerin sorulari
arasinda herhangi bir farklilik bulunmamaktadir. Uzerinden biraz zaman gectiginde miisteri olaya ¢ok farkli
yaklastigi i¢in grup icin ikinci ankette en az birinci anket kadar 6nemli gérilmektedir. Bu kapsamda elektronik
posta yoluyla yapilan anketlerin geri doniislerinin %85 olmasi ¢ok iyi bir doniis oranidir. Bu grubun imajinin iyi
algilandigin1 gostermektedir.

3.3 Dis Kaynak Kullanimi (DKK)

Dis kaynaklardan yararlanma (DKY) organizasyon disindaki isletmeler ile ortaklasa calisarak maliyetleri
diistirme, verimliligi artirma ve miisteri tatminini saglama amaciyla yapilmaktadir (Gévdere, 2009). Bundan
dolay1 otel isletmelerinde DKK en fazla 6n biro, yiyecek-icecek, house keeping, animasyon, guvenlik, teknik
servis ve muhasebe boliimlerinden olusan hizmetleri kapsamaktadir (Tetik ve Oren, 2007). Konaklama
isletmelerinin son yillarda en ¢ok bagvurdugu dis kaynak kullanim sekli camasirlarin disarida yikatilmasidir. Bu
nedenle biitiin diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de camasir yikama isletmelerinin sayist ve oteller tarafindan
kullanimi1 artmaktadir. Tiirkiye’de 62 otel ilizerinde yapilan bir arastirmaya gore tesislerin % 34’{iniin
camasirhane hizmetlerini dis kaynak kullanimiyla sagladii goriilmektedir (Isfendiyaroglu, 2001). Bunun en
onemli nedeni, ¢amagirhane hizmetlerinde maliyetlerin % 70’inin emek yogun olmasindan ve yeni oteller insa
edilirken gamagirhane kurmak yerine o bolgedeki ¢amasir yikama tesislerinden yararlanarak bu hizmetleri
gergeklestirmeye ¢alismaktan kaynaklanmaktadir (Kesgin, 2005).

Bununla birlikte disaridan hizmet satin almalarin avantaj ve dezavantajlarinin da oldugunu belirtmek gerekir.
Bu sekilde galismanin sakincalarindan birisi, anlasmali olunan firmanin herhangi bir sikinti yasamasi halinde
iglerin aksamasinin muhtemel olmasidir. Bunun disinda miisterilerin ¢amasirlarinin bagka otellerin camasirlariyla
karigma durumu ve ¢amasirlarin her geldiginde sayilmasi bagka bir is yiikiinii olusturmaktadir. Ayn1 sekilde
farkli kurumlarin (6rnegin hastaneler ile otellerin) camasirlarimin yan yana yikandigr da goriilmektedir. Bu
nedenle ¢camasirhane hizmetleri disaridan alinmadiginda isler daha kontrollii olmaktadir. Bundan dolay1, Rixos
Otel Zincirine bagli otellerin tamaminda kat hizmetleri departmanina bagh bir ¢amasirhane bulunmaktadir.
Buralardaki ¢amagir makinelerinin ve kazanlarin bakimina son derece dikkat edilmektedir. Bununla birlikte 6rgiit
kiiltiirti ve marka uyumuna 6nem verildigi i¢in grubun tiim otellerinde sular aritmalidir. Biitiin kazanlar aylik ve
yillik olarak kontrolden ge¢mektedir. Herhangi bir yanma ve sudan bir koku gelmesi s6z konusu degildir. Bu
sekilde miisteri sikdyetlerinin de 6niine gecilmektedir.
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Yiyecek- icecek hizmetleri otellerde konforun bir pargasi olmakla birlikte ayn1 zamanda bir gelir merkezidir.
Bu nedenle yiyecek- icecek hizmetleri otellerin en bilyilk departmanlarindan biri oldugu igin personel
maliyetlerinin de yarisindan fazlasini olugturmaktadir. Dis kaynaklardan yararlanildiginda bu alani kontrol
etmenin bazi1 zorluklariyla karsilagiimaktadir. Ornegin, bu alanda dis kaynaklardan yararlanildiginda yiyecek ve
icecek hizmetlerinin fiyatlama ve promosyon esnekliginin kaybedilmesine neden olmaktadir. Rixos Otel
Zincirinde, yiyecek- icecek hizmetlerinde orgiit kiiltiiriine ve marka uygunluguna 6nem verilmektedir. Bu
nedenle, Rixos Grand Ankara ve Rixos Taksim Istanbul’da alakart meniide yiyecek hizmeti sunulmaktadur.
Ancak oteller insa edilirken her sey dahil sistemine gore dizayn edildigi igin alakart meniide hizmet sunmak
orgiit kiiltiiriine ve marka uygunluguna gore hareket etmeyi zorlastirmaktadir. Bu oteller ayn1 zamanda grubun
yonetim sozlesmesiyle caligtigi isletmeler oldugu i¢in otellerde yeniden bir dizayn ve liretim alan1 geniglemesine
gidilmemektedir. Bu nedenle personelin yemek hizmeti dis kaynak kullanarak saglanmaktadir.

Rixos Otel Zincirinin tiim isletmelerinde animasyon faaliyetleri olduk¢a genis bir faaliyet alanini
kapsamaktadir. Bu hizmetlerin tamamu iicretsiz olarak sunulmaktadir. Eglence ve animasyon faaliyetleri, otelde
konaklayan misafirlerin zamanimi eglenceli bir sekilde gecirmesi i¢in misafirlerin beklentilerine bagli olarak
degisik ilgi odaklarina yonelik hazirlanmaktadir. Bu nedenle animasyon gosterileri haftanin iki glini grubun
kendi personeli tarafindan sunulmakla birlikte, haftanin 5 giinii digaridan dans, miizik, akrobasi, jimnastik,
yarigmalar seklinde bazi 6zel gosteriler satin alinmaktadir. Bunlar yillik olarak yapilan s6zlesmelerle satin alinan
gosterilerdir. Digaridan alinan bazi animasyon gosterileri grubun degisik otellerinde gosteri yapmakta, bu da grup
oteli olmanin maliyet ve etkinlik ¢esitliligi avantajini beraberinde getirmektedir.

Otel isletmelerinin verdigi hizmetler dikkate alindiginda, teknik anlamda farkli uzmanlik gerektirdigi
goriilmektedir. Bu nedenle dis kaynaklardan daha iyi {irlin ve hizmet saglaniyorsa, bu basvurulmasi gereken bir
yontemdir. Ornegin personel servis hizmeti farkli bir uzmanlik alam gerektirdigi icin grup bu hizmeti dis kaynak
kullanarak saglamaktadir. Ciinkii aracin bakimi, onarimi ayr1 bir uzmanlik alani olarak gériilmektedir.

3.4 Rixos Kalite Standartlar:

Yogun rekabetin yasandigi giinimiizde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi miisteri odakli yonetim anlayisi
ile gergeklestirilmektedir. Cilink{i miisteri memnuniyeti, bir igletmenin {iriin ya da hizmetleri kullanmas: sonucu
miisterinin bu {irlin ya da hizmetin degeri, niteligi ve dzellikleri hakkindaki olumlu ya da olumsuz duygularinin
tamamini olusturmaktadir (Altan ve Engin, 2004). Bu nedenle turizm endistrisinde sunulan hizmetlerin yapisal
ozelligi olan tiretim ve tiiketim siirecinin birbirinden ayrilmamasi géz 6niinde bulundurulmasi gereken en 6nemli
faktordiir. Bununla birlikte hizmet igletmelerinde miisterinin siparis ettigi mal ve hizmetlerin en kisa siirede
yerine getirilmesi rakiplere karsi istiinliik saglanmasi agisindan onemli bir unsur olarak goriilmektedir. Bu
durum hizmetlerde bir aksama olmasi halinde isletmeler a¢isindan bazi riskleri de beraberinde getirmektedir.

Rixos’un kalite anlayisinda ise yiiksek standartlarini korumak, sahip oldugu standartlart siirekli iyilesme ile
otel isletmeciligine inovatif fikirler entegre etmek vardir. Bu kapsamda Rixos "u tercih eden miisterilerin otelden
%100 memnun ayrilmasi grubun baslica degerleri arasinda bulunmaktadir. Grup bu amacini tiim isletmelerinde
unutulmaz bir konaklama saglayarak, konuklara 6zel, Tiirk kiiltiirli ve geleneklerine 6zgii Tiirk misafirperverligi
ve servisini yansitarak gerceklestirmektedir. Bu nedenle Rixos kalite anlayisini, Tiirkiye’de ve diinyada guvenilir
ve ayni kalitede hizmet veren oOrgiit kiiltiiriine ve marka uygunluguna yakisir bir sekilde siirekli olarak fark ve
deger yaratan, rakiplerin 6rnek aldigi, her asamada bir otelden daha fazlasini vaad eden ve herkesin bir giin
yolunun Rixos Otel Zincirin’den birine diisecegi anlayisiyla siirdiirmektedir. Bundan dolay1 grup, hizmet
sektoriinde kalitenin kontrol noktasini tiiketici olarak algilamaktadir. Bu anlayis gruba farkli erklerde odiiller de
getirmektedir. Ornegin, ilk defa 2009 yilinda verilmeye baslayan AB Kalite Zirvesi ¢diiliinii Rixos Otel Grubu
aldi. Grubun bu odiile layik goriilmesinde kosulsuz miisteri memnuniyeti anlayisi ile verilen hizmet kalitesinin,
Avrupa Standartlarmin da iizerinde olmasindan kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte grubun biinyesinde
uluslararas1 alanda faaliyet gosteren birgok otel isletmesinin bulunmasi ulusal ve uluslararasi kalite standartlarina
akredite olunmasini gerektirmektedir. Grubun uyguladigi ve akredite oldugu kalite standartlari, i¢ pazarda
oldugu gibi dis pazarda da kendine rekabet avantaji saglamaktadir.

Ulusal ve uluslararasi alanda faaliyet gdsteren Rixos Grubu’ndaki otellerin akredite oldugu ve uyguladigi
kalite standartlar1, ISO 22000 gida giivenligi, ISO 14001 g¢evre giivenligi ve ISO 9001 kalite yonetim sisteminin
kurulmasi esnasinda uygulanmasi gereken sartlari tanimlayan ve belgelendirmeyi teskil eden standartlardir. Bu
kapsamda Rixos Dubrovnik, Rixos Konya ve Rixos Grand Ankara 2011 yilinda ISO 22000 gida giivenligi
odiiliine layik goriilmiistiir.

Grubun btln otelleri bu sertifikalara sahip olmakla birlikte uygulamada, planlama ve kontrol noktalarina son
derece dnem verilmektedir. Cilinkii iiretim ve tiikketimin ayni1 yerde yapildig1 bir endiistride planlamanin dnceden
tam bir titizlikle yapilmasi gerekmektedir. Kalite kontrol noktasi olan tiiketiciye sunulan hizmetlerle ilgili geri
bildirimler kalitenin istenilen sartlarda olup olmadiginin belirlenmesine yardimei olur. Bu kapsamda miisterilere
uygulanan anketlerle birlikte gelen sikayetler titiz bir sekilde ele alinmaktadir.
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3.5 Rixos Kapasite Esnekligi

Kapasite esnekligi ozellikle hizmet sektdrii agisindan Snemli bir sorundur. Talep yetersizlikleri isletmeleri
diistik kapasite ile caligmaya yoneltmektedir. Bundan dolayr otel isletmelerinin biiyikk bir ¢ogunlugunun
caligmalarimi  mevsimsel olarak ydrittikleri gérilmektedir. Tirk turizm sektériine mevsimsel olarak
bakildiginda, Avrupali turistler Antalya’da 6zellikle kis mevsiminde kongre ve toplanti amaglh bulunurken, yaz
doneminde Rus ve Rus dilini konusgan tilkelerden gelen turistlerin konaklamasinda bir yogunluk goriilmektedir.

Rixos’ da ise mevsimsel bir uygulamadan daha ¢ok gruba ait otellerin farkli konseptlerde tasarlanmasi bir
avantaj olarak goriilmektedir. Ozellikle Antalya Lara’da hizmet veren Rixos Lares, hem milli takimlardan hem
de yurt dist takimlarindan oldukga ragbet gormektedir. Milli takimlar, ulusal futbol kuliipleri ve yurt dist
takimlar1 tarafindan kamp merkezi olarak tercih edilen otelin biinyesinde, ii¢ profesyonel futbol sahasi ve
profesyonel tartan kortlar1 bulunmaktadir. Tiirkiye nin biiyiik bir futbol kuliibii olan Galatasaray’in tesisde birkag
kez kamp amagli konaklamasi tercih edilirliginin yiiksek oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte Antalya’nin
Belek turizm bolgesinde faaliyet gosteren, Rixos Premium Belek’in kendine 6zgii bir golf sahasi olmamasina
ragmen otelde golfle ilgili transfer ve golfe iligskin 6zelliklerin sergilenmesi farkli zamanlarda tercih edilirligini
arttirmaktadir.

Antalya merkezde faaliyet gosteren Rixos Sungate ve Rixos Downtown oteller, daha ¢ok kongre ve toplanti
agirlikl tercih edilmektedir. Rixos Sungate otelde, biiylik bir kongre merkezi on iki ay boyunca faaliyet
gostermektedir. Kongre merkezinin biinyesinde on bes tane toplanti salonunun talebe gore irili ufakli salonlara
dontstiiriilebilir 6zellikte olmasi rahat bir kullanim saglamaktadir. Bununla birlikte kongre merkezinin
biinyesinde ayr1 bir restorani ve oturma yerlerinin bulunmasi miisterilere ve isletmeye ¢ok biiyiik bir rahatlik
saglamaktadir. Otelin bu 6zelligiyle toplant1 ve tatil amagli gelen misteriler ayr1 yerlerde tutulabilmektedir.

Rixos Grubu’nun ayn1 bdlgede birden fazla otelinin olmasi yiiksek talep zamanlarinda oteller arasinda miisteri
transferini miimkiin hale getirmektedir. Ayrici 6zel programi olan (sirket toplantilari, kongreler, dogum giin
partileri, digiinler gibi) otele personel ve ihtiyag duydugu araglar grubun diger otelleri tarafindan
saglanmaktadir. Bu da grup oteli olmanin getirdigi en biiyiik avantajlardan birisidir.

3.6 Personel Politikas1

Kiiresellesme siirecinin ve teknolojik gelismenin es zamanli olarak devreye girmesi, geleneksel rekabet
stratejilerinin gecerliligini azaltmistir. Giinlimiizde rekabette {istiinliik i¢in verimlilik artig1 saglamak ve yenilik
yapmak 6nemli Ol¢iide insan kaynaklarina yonelinmesini zorunlu kilmistir (Aksu, 2000). Bu nedenle otel
isletmelerinde hizmet kalitesini arttirmanin en onemli yolu, istihdam edilen personelin memnuniyetinin
saglanmasidir. Yapilan bilimsel caligmalara bakildiginda ise ekonomik faktorlere nazaran, psiko-sosyal
faktorlerin, iggdrenin is tatmini lizerinde etkisinin daha fazla oldugunu ortaya koymaktadir. Emek-yogun bir
sektor olan turizm sektoriine bagli konaklama igletmelerinde isgiiciniin 6neminin diger sektorlere gére daha
fazla oldugu goriilmektedir. Ciinkii hizmeti satin alan miisteri ile hizmet sunan isgérenin i¢ ige, yliz yiize oldugu
bir sektorde, ig tatmini diisiik olan isgdrenin miisterisine tatmin edici bir diizeyde hizmet sunmasi ve miisteri
tatmini saglamasi miimkiin degildir (Akinc1,2002). Baska bir ifadeyle personelini mutlu edemeyen isletmelerin
miigterilerini memnun etmesi miimkiin degildir.

Calisgan memnuniyeti saglanan isletmelerin giiclii bir 6rgiit kiltiirtine sahip oldugu goériilmektedir. Giigli bir
Orgiit kiiltiirinde, orgiit liyeleri temel degerleri kabul eder, 6rgiitiin amacini bilir ve onun igin galisir. Zayif 6rgiit
kiiltiriinde ise, ortak bakis agisinin yoklugu, yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda kopukluklar, diyalog eksikligi,
kusku, diismanlik hisleri ve gerilime dayali bir sosyal iklim goriiliir (Dogan, 1997). Bundan dolay1 Rixos Otel
Zinciri’nde gdrev yapan yoneticiler, is gorenlerini sadece ekonomik bir varlik olarak degil ayn1 zamanda sosyal
yoni olan ekonomik beklentilerinin disinda farkli beklentilerini ve ihtiyaglarini karsilamak igin bir orgiitte
calistiklarin1 g6z Oniinde bulundurarak personele yaklasirlar. Ciinkii c¢alisanlar, isletmeler icin ¢ok Snemli
sinyallerin alindig1 miisteriye kiiciik dokunma noktalarini (touchpoint) olusturmaktadir. Bu nedenle, Rixos Otel
Zinciri olarak personelin motivasyonu hem ekonomik yonden hem de psiko-sosyal yonden saglanmaktadir. Bu
kapsamda yilda iki kez diizenlenen personel gecelerinde ¢ekilisle maddi degeri yiliksek olan hediyeler
sunulmaktadir. Ornegin 2012°de diizenlenen personel gecesinde, personelin birine gekilisle 2+1 daire, baska bir
personele belli standartlarda araba, birgok personele de ¢eyrek altin ve farkli Rixos’ larda konaklama imkani
verildi. Bununla birlikte yeni evlenen ciftlere balay1 6diilii verilmesi veya maddi durumuna bakilarak para
destegi saglama gibi uygulamalar da bulunmaktadir. Bu nedenle grubun, ¢alisanlarinin mutlu oldugu giinleri ve
iiziintlilerini paylagmak isteyen farkli bir yonii de bulunmaktadir.

Turizm sektoriiniin hizmet sektorii olmasi nedeniyle istihdami olumlu yonde etkiledigi bilinmektedir. Buna
paralel olarak caligma hayatiyla ilgili sorunlarin artmasi ve g¢esitlenmesi de kaginilmazdir. Otel igletmelerinde
ayni cat1 altinda birden ¢ok hizmet sunulmasindan dolay1 da istihdam yogunlugu maliyeti, toplam maliyetler
icinde dnemli bir pay1 olugturmaktadir. Bu nedenle turizm isletmeleri emek yogun bir endiistride hizmet verdigi
i¢in personel sayisinin hizmetin kolay, saglikli ve kaliteli olmasinda 6nemli bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
Hizmet sektoriiniin diinyadaki uygulamalarina bakildiginda hemen her sektorde yar1 zamanl (part-time) personel
istihdam edilmektedir. Ancak miisterilerine kaliteli hizmet sunmak isteyen igletmelerin oda sayisina uygun
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personel isttihdam etmesi gerekir. Rixos Grubunun uygulamalarinda, oda sayis1 basina diisen personel sayisinin
0,8-1 arasinda degistigi ve bazi otellerde bu oranin 1,5’e kadar yiikseldigi goriilmektedir. Bu sekilde personel
istihdami, hizmeti hem kolay hem de daha saglikli kilmaktadir. Bununla birlikte Rixos c¢alisanlarma belirli
davranis kaliplar1, kurum kiiltiirii ve cesitli egitim faaliyetleriyle saglanmaya c¢alisilmaktadir. Ciinkii grubun
calisanlar1 her ne kadar Tiirk olsa da ¢alisanlar arasinda bolge halkindan da is gorenler bulunmaktadir. Her
zaman otelin bulundugu boélgeden ¢aliganlar mutlaka istihdam edilmektedir. Bu sekilde Rixos Grup faaliyette
bulundugu bodlgenin yerel halkina da istihdam saglama, malzeme satin alma gibi yontemlerle hizmet etmeye
calismaktadir. Grubun biinyesinde farkli kiiltiirlerden is gorenler bulundugu igin miisteri yiiriirken ona
giillimsemek, selam vermek, herhangi bir sey sordugunda yakindan ilgilenmek, bir problemle karsilastiginda
problemi ¢6zmek ya da ¢ozecek kisilerle irtibata gegmek, miisteriye karst siirekli saygi ve nezaketle davranmak
ve konusmak c¢aliganlara kazandirilmaya g¢alisilan temel davranislardir.

Is tatmini, isgdrenin ruhsal sagligini énemli Sl¢iide etkilemektedir. Bu nedenle Rixos Gruba bagl tiim otellerde
personelin 6zliik haklarina son derece 6nem verilmektedir. Personelin sigortaliligina titizlik gosterilmekte ve
sigorta primleri briit maas lizerinden yatirilmaktadir. Bununla birlikte personelin ise baslama ve ¢ikis saatleri
parmak izi okuyucularla saglanmaktadir. Bu sekilde mesai fazlasi olan personele, herhangi bir beyanda
bulunmasina gerek kalmadan ay sonunda fazla mesai iicreti 6denmektedir. Personelin fazla mesai yapmasina ise
bolum midiirii ve insan kaynaklart midiirii birlikte karar vermektedir.

Personelin en 6nemli motivasyon kaynaklarindan biri de onlara ve yaptig1 ise deger vermektir. Caliganlarin
dinleyen ve sozlerine Onem verildigini hisseden personelle isletmelerin arasinda bir sadakat bagi
kurabilmektedir. Bu bakimdan grup, caligsanlarinin motivasyon seviyelerini arttirmak amaciyla aym personeli
uygulamasi yapmaktadir. Misteriler ve departman yoneticileri tarafindan 6ne ¢ikartilan isimlerin goriisiildiigii
aylik toplantilarda, farkli departman miidiirlerinin de katildigi oylamayla ayin personeli secilmektedir. Ayin
personeline verilecek hediyelerin niteligi otelin uygulamasina gore farklilik gosterdigi gibi bu konuda oteller
Ozgiir birakilarak herhangi bir kisitlamaya da gidilmemektedir.

Grubun otelleri arasinda personel transferi imkaninin olmasi, personelin is akdinin askiya alinmasimin da
oniine gegmektedir. Ornegin, Kazakistan’da Rixos Astana’dan sonra Rixos Almati’nin agilist yapildi. Dolayistyla
Astana’da yetigsmis personel oraya destek amaciyla transfer edilerek, zincire yeni katilan bu otelin Rixos
kiiltiiriiyle uyum saglamast hizlandirilmaktadir. Grubun bu yonii hem is gorenler agisindan hem de kurum
acisindan onemli bir avantaj saglamaktadir. Clinkii herhangi bir kriz durumda personel isten ¢ikarilmak yerine
yogunlugun yiiksek oldugu otele yonlendirilmektedir. Bundan dolay1 personelin is akdinin askida kalmasi gibi
bir durumla c¢ok fazla karsilagilmamaktadir. Bununla birlikte is akdi askiya alinan personel, yogunluga gore
diigiin ve gala gecelerinde, kongre ve toplanti organizasyonlarinda istihdam edilmektedir. Bu durum grubun
personel ayagini gliglendirmektedir.

Periyodik olarak iilke digindaki otellerdeki ¢aligsanlarla bir araya gelerek motivasyonlarini arttirmaya yonelik
calismalar yapilmaktadir. Ornegin Misir’daki otelin calisanlarmin kendilerini yalniz hissetmesini énlemek igin
Tirkiye’ye toplantiya ¢agrilararak moral destegi saglanmaktadir. Cilinkii personelin her yerde grup icin canla
basla miicadele verdigine inanilmaktadir. Bu nedenle 6zellikle Tiirkiye disindaki otellerde personelle ilgili zaman
zaman sikintilar olmakla birlikte, merkez ofis olarak otellerle siirekli goriiserek onlarin yanlarinda olundugunu
hissettirerek motivasyonlar1 saglanmaya ¢alisiliyor.

Calisanlarin egitimi ve davranislart kadar énemli bir unsur olan gériintimlerine son derece dikkat edilmektedir.
Ciinkii personel dis goriiniisiiyle otelin yenlik¢i kimligi karsilastirilmaktadir. Rixos Otel Zinciri’nde personelin
kiyafeti marka departmani tarafindan belirlenmektedir. Bu nedenle gruba bagli otellerin tamaminda personelin
calismaya bagladig1 andan itibaren ayakkabi, yiyecek-igecek, iiniforma ve servis hizmetleri karsilanmaktadir.

3.7 Personel Egitimi

Hizmet isletmelerinin verimli bir sekilde faaliyet gdstermesi yapmis veya yapacak oldugu etkin bir is goren
bulma ve segme siirecine baglidir. Bununla birlikte is gorenlerin gelismesine olanak saglayarak onlarin
motivasyonuna katkida bulunmak igin ilk olarak personele giiven vermek gerekir. Bu nedenle grup personelin
yagsam standartlarmni gelistirmek icin planli ve siirekli mesleki egitim politikas1 uygulamaktadir. Bu nedenle
Rixos Otel Zincirindeki isletmelerde iki farkli personel egitimi yaklasimi bulunmaktadir. Bu nedenle grubun
merkez ofisindeki egitim departmani gruptaki tiim otellerden yillik olarak egitim programlarinin belirlenmesi
yoniinde ¢aligma ig¢indedir. Dolayistyla egitimlerle ilgili planlar yillik yapilmaktadir.

Bunlar otelin kendi biinyesinden verdigi egitimler ve merkez ofis tarafindan tiim otellerde verilmesi gereken
egitimlerdir. Bunlar dil egitimi, iletisim teknikleri, problem ¢6zme teknikleri, miisteri iliskileri egitimi ve sikayet
yonetimi egitimi verilmektedir. Bunlarin diginda miisteri kontak egitimi, miisteri dinleme egitimi, iletigim
egitimleri, dogru iletisim kurma teknikleri, dogru dinleme, dogru cevap verme teknikleri ve acil durumlara
miidahale egitimleri gelmektedir. Bununla birlikte Rixos dil egitimine ¢ok 6enm vermektedir. Grubun
uluslararas1 bir marka olmasindan dolay1 biinyesinde farkli dillerden ve milletlerden ¢alisan barindiriyor olmasi
dil egitimini gerektirmektedir. Ayni dili konusan insanlarin birbirleriyle daha iyi anlasacagi goz Oniinde
bulunduruldugunda personele problem ¢ozme tekniklerinin oncesinde dil bariyerlerini agmalar1 yoniinde
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egitimler verilmektedir. Ornegin, Misir’da calisan Rixos personeline dil egitimi verilmektedir. Ciinkii Misir’da
bolgede ¢ogunlukla Arapga konusulmasi ve ingilizce imkanlarinin ¢ok kisitli olmasi ¢alisanlara haftada 1-2 giin
Ingilizce egitimi vermeyi gerektirmektedir.

Personel egitimleri kurum i¢i ¢alisanlar tarafindan verildigi gibi kurum disindan da saglanmaktadir. Ornegin,
otel isletmelerinde olusabilecek acil durumlarda tesis igerisindeki kisilerin en hizli ve emniyetli bir sekilde kagis
yollar1 lizerinden tahliye edilmesi gerekmektedir. Bu nedenle egitimlerin bazilarinin (6rnegin, yangin egitimi)
sertifikali olmas1 gerekmektedir. Bu egitimlerle isletmedeki tiim ¢alisanlarin acil durumlarda iiretilen panik ¢ikis
donanimlarint kullanabilmesi hedeflenmektedir. Bundan dolay1 bu egitimler grubun akredite oldugu kurum
tarafindan saglanmaktadir.

Bununla birlikte Tiirkiye’deki tiim otellerde verilmesi gereken zorunlu bir egitim olan is saglig1 ve giivenligi
egitimi biitiin otellerde verilmektedir. Bunun yaninda miisteriye bilgi vererek veya vermeden yapilan yangin
egitimi tatbikat1 zorunlu oldugu i¢in biitiin ¢alisanlarin bu egitimi almas1 gerekmektedir. Bununla birlikte kurum
calisanlarinin %20’sinin almasi zorunlu olan ilk yardim egitimi verilmektedir. Rixos Grup calisanlarina yapilan
egitimlerin tamami sertifikalandirilmasi personelin 6zge¢misi icin dnemli goriilmektedir. Bununla birlikte
departmanin kendi i¢inde bir eksigi varsa, 6rnegin 6n biiroda kullanilan programla ilgili bir eksiklik varsa ilgili
egitimi sadece On biiro personeli almaktadir. Kat hizmetleri departmaninda gorevli olan ve alan1 kimyasallarla
ilgili olan ¢alisanlar anlagsmali olunan ve kimyasallarin satin alindig1 firma tarafindan dlgeklendirme ve korunma
egitimi verilmektedir.

Rixos Grubu aidiyet duygusuna blyik 6nem vermektedir. Nitekim (st yonetimde gbrev yapan personel
ortalama en az bes yillik calisanlardan olusmaktadir. Kalifiye personel agirlikli olarak iiniversite ve turizm
meslek lisesi mezunlarindan olugsmaktadir. Personelin yogun sezonlarin disindaki donemlerde isten ¢ikarilmasi
¢ok fazla karsilagilan bir durum degildir. Rixos Otel grubu siirekli bliyiidiigii i¢in diisiik sezon olarak ifade edilen
donemlerde personelin sezonun yogun oldugu iilkelere transfer edilmesi grubun isini kolaylastirmaktadir. Ciinkii,
Rixos personeli baska bir Rixos’a gittiginde, gittigi bolgedeki personelle kaynasarak ona isi 6gretiyor.

Degisik iilkelerde faaliyette bulunan Rixos’da pek ¢ok degisik milletten insan calismaktadir. Personel
arasindaki kiiltiirel farkliliklar bir takim zorluklar1 da beraberinde getirebilmektedir. Ornegin baz iilkelerde
personel sozlii olarak degil de, yazili talimatla isini dort dortlik yapmakta ve is tanimlarinin digina kesinlikle
¢tkmamaktadirlar. Ornegin odalari temizleyen personele koridoru ya da merdivenleri temizlememektedir.

3.8 Rixos Hotel Grubunun Sahip Oldugu Odiiller

Rixos Grubu farkli erklerde ddiillere layik goriilmektedir. Bunlar uluslararasi faaliyet gosteren kuruluslardan
ve yerel yonetimlerin takdirleriyle deger bulmus odiillerdir. Ayn1 zamanda Rixos’la ilgili bloklara ve web
sitelerine yapilan yorumlarinda etkisi olmaktadir. Bununla birlikte giiniimiiziin tatil anlayis1 tecriibeyle miispet
sonuc¢lanmaktadir. Bu nedenle miisterilerin memnun olarak ayrilmasinin bagka getirileri de olmaktadir. Bunlarin
baginda odiiller Rixos Grubun en ¢ok deger buldugu karsiliklardir. Bunlar, bagimsiz bir sekilde web 2 olarak
ifade edilen sosyal medya sitelerinde yayimlanan, Rixos Otel Zincirine bagl isletmelerden herhangi birinde
konaklayan veya toplanti organizasyonuna katilan miisterilerin yaptig1 yorumlar sonucunda gelmektedir. Bu
kapsamda su 6rnekler verilebilir:

Rixos Downtown, diinyanin en biiyiik tur operatorii olan TUI tarafindan ‘En iyi bes yildizli otel” se¢ildi. Bu
o6diil Rixos” a TUI'nin Iskandinav iilkeleri kolu TuiNordic'in, 'Blue Awards 2013’ 6diilleri kapsaminda 150 otel
isletmesinde 265 bin miisteriye uygulanan anket sonucunda, 2012°de en iyi bes yildizl1 otel kategorisinde verildi.

Holiday Check tarafindan verilen ‘Quality Selection’ 6diilii eglence programinin zenginligi, Spor
aktivitelerinin siirekliligi ve diinyanin ilkleriyle hizmet kalitesinde ayr1 bir yerde olan Rixos Sungate’e layik
goriildii. Rixos Sungate, Holiday Check tarafindan odiil kriterleri belirlenen ve Hotel Conulting Service
tarafindan dlgiimlenen degerler sonucunda 2011°de “Akdeniz Bélgesi’nin En lyi Entertainment ve Event Oteli”
secildi. Bu segimde miisterilere sunulan giinliik aktivitelerin yogunlugu, ¢ocuk aktivitelerinin kapsami ve igerigi
gibi kriterler bulunmaktadir.

Rixos Lares hayvanlara yonelik olumlu uygulamalarindan dolayr TUI’ den ‘Hayvan Dostu Odiilii” ald1. Bir
benzer diilde Hayvanlara Etik Muamele igin Miicadele Edenler-People For the Ethical Treatment of Animals
(PETA) adli hayvan haklar1 organizasyonundan geldi. Otelin acgik yasam alaninda bulunan kus, kedi, kdpek ve
caretta caretta’lar i¢in uyguladigi 6zel bakim hizmetlerinden dolay: bu &diile layik o6riildii. Rixos Lares’in dogal
yasam alaninda kedilerin barinmalart i¢in yapilan kedi evleri, hayvanlarin kontrolsiiz ¢ogalmalarini engellemek
amaciyla kisirlagtirma ¢alismalari ve hayvanlara diizenli olarak veteriner kontrolleri gibi pek ¢ok faaliyet
yapmaktadir. Bu kapsamda kuslarin yuvalama alanlarini arttirildi. Tesis i¢inde yer alan yiiksek agaglara kus
yuvalar1 asilarak kotii hava sartlarindan korunmalar1 saglandi. Buradaki kuslar koruma altina alinarak veteriner
hekimlere yonlendirilmektedir. Otelin sahilinde yumurta birakan caretta caretta yuvalar1 koruma altina alinarak,
yuvalarda tespit edilen yumurtalarin ve yavrularin denize canli olarak ulagsmasi saglanmaktadir

Rixos Libertas otelinin projesi dncelikle bir doniisiim projesidir. Bu kapsamda degerlerin etkin ve yenilikei
uygulamalarla ¢evreye kazandirilmis olmasindan dolayr Turizm, Seyahat & Ulasim Kategorisinde "En Iyi Yap1"
Odiiltine layik gorildii.



730 INTERNATIONAL CONFERENCE ON EURASIAN ECONOMIES 2013

Bunlarin disinda grubun otellerine yerel yonetimler tarafindan farkli ddiillere layik goriilmektedir. Ornegin
denetimler sonucu yapilan degerlendirmeye gére Rixos Downtown Otel 'En Iyi Mutfak', 'En Giivenilir Tesis' ve
'En lyi Spa&Sport' édiilleri verildi.

Tiirkiye’deki Rixos Grubuna ait otellerin biitiin sahilleri Mavi Bayraklidir. Bilindigi gibi Mavi Bayrak (Blue
Flag) odiilii tim diinyada gecerligi olan temiz sahil, sahil ¢evresi ve deniz suyuna sahip olan isletmelere
verilmektedir. Bu odiiller Rixos Gruba miigteri saglayan tur operatdrlerinin ve devlet tarafindan yapilan
denetimlerin sonucunda verilmektedir. Rixos Grup i¢in olumlu bir reputasyon olan ddiiller, grubunun sundugu
hizmetlerin begeni topladigini géstermektedir.

3.9 Yenilik ve CRM Uygulamalar

Uluslararasi otel isletmelerinin yenilik uygulamalarina bakildiginda sahip olduklar1 inovatif degerleri yeni
destinasyonlara tasidiklar1 goriilmektedir. Bu nedenle grubun uluslararasi bir zincir olmasimin etkisini yenilik
uygulamalarinda gérmek miimkiindiir. Bu kapsamda Rixos uygulamalarina bakildiginda bunlarin basinda
Miisteri Iliskileri Y&netimine - MIY (Customer Relationship Management-CRM) iliskin yatirimlar gelmektedir.
Miisteri iliskileri yonetimi; stratejik, analitik, islevsel ve igbirlik¢i olarak orgiit icerisinde uygulanmaktadir.
Stratejik miisteri iliskileri yonetimiyle isletmeler, miisteri amaglarini tanimlayarak karliligini belirler. Bu strateji
gelistirme ve deger yaratmayla ilgili bir diizeydir (Timur, 2013). Bununla birlikte internet ve yeni haberlesme
teknolojilerinin gelismesiyle, miisteriler artik bilgiye ¢ok ¢abuk ulasabilmekte ve siirekli daha iyisini kendilerine
daha uygun olam tercih edebilmektedir. Bu nedenle kurumlarin miisterileriyle “6grenmeye dayali” iliskiler
kurabilmesi i¢in en énemli teknoloji unsurlarint veri tabanli pazarlama ve e-ticaret olusturmaktadir (Aktepe vd.,
2009). Calismanin bu kisminda Rixos Otel Zinciri’nin yenilik uygulamalarina ve miisteri iligkileri yonetimine
iliskin yaklagimlari incelenecektir.

Yapilan MIY sonugclarina gore miisterilerin mutfak kiiltiiriine uygun tasarimlar saglanmaya ¢alisiimaktadir. Bu
kapsamda Rixos’un uyguladigi en 6nemli strateji, bulundugu destinasyonlari Tirk kiltiiriindeki yiyecek ve
igeceklerle tanistirmaktir. Ornegin Kazakistan’in Tiirk gay1 ve zeytinle tanmismasi Rixos grubuyla miimkiin
olmustur. Rixos’un bu uygulamalar1 bolge insanin ve zaman zaman orada konaklayan Tiirk miisterilerinin de
begenisini kazanmaktadir. Bu kapsamda yiyecek-igcecek biifelerinin daha ¢ok ilgi uyandirmasi yoniinde ve
miisterilerin zevkleriyle uyumlu tasarim g¢aligmalar1 yapilmaktadir. Bununla birlikte yiyecek icecek alaninda
diinya mutfaklarindan da ikramlarda bulunuldugu icin Michelin yildizli ascilar istihdam edilmektedir. Ornegin,
Dubai Rixos’ da Tiirk yemekleri sunulmaktadir. Ancak miisteri biifede diinya yemeklerini de gormek
isteyebiliyor. MIY iiriin olarak burada otele miisterinin beklentilerinin neler oldugunu onceden bildirerek
hizmetleri kolaylastirmaktadir. Bununla birlikte Rixos Otellerindeki biifelerde minimum 8-10 peynir cesidi
ikram edilmektedir. Miisterilerden bu tiriinleri satin alabilecekleri yerlerle ilgili taleplerin gelmesi endistriyel bir
hizmet verilirken bireysele de hitap edildigini gdstermektedir.

Hizmet endiistrideki tiiketicilerin beklentileri siirekli degistigi i¢in markanin tutundurma asamasinda iiriin ve
hizmet standard: kadar yenilik de 6nemli goriilmektedir. Bu kapsamda markanin ¢ocuklu aile konsepti pazarlama
calismalarryla giiclendirilmeye calisiimaktadir. Ornegin, Rixos Sungate Otel, bir tatil degerlendirme sirketi olan
Holiday Check ve Hotel Consulting Servicenin 7 farkli kategori i¢in yaptig1 6l¢iimlemeleri ve kriterlerine gore
tatilcilerin sosyal medyada paylastig1 yorumlari incelenerek 'En Iyi Aile Oteli’ kategorisinde birinci secilmesi
markanin en yogun yatirim yaptigi alan olarak goriilmektedir. Rixos Sungate Otelde ¢ocuk ve yetiskin plaji
olmak tizere iki ayri plaj bulunmaktadir. Cocuk plajinda, ¢ocuk sezlonglari, semsiyeleri, ¢ocuklar igin 6zel
giineslikler, kumdan yapilmis masalar ve oturma yerleri bulunmaktadir. Bununla birlikte ¢ocuklar igin &zel
biifeler hazirlanarak ¢ocuklarin damak zevkine gore farkl {iriin yelpazesi sunulmaktadir.

Otellerin en dnemli ek gelir kalemlerinden biri haline gelen SPA’lar en yiiksek yatirimlar1 gerektirmektedir.
Bununla birlikte bu alandaki yenilikleri de takip etmek gerekmektedir. Bu nedenle Rixos’un kendi 6zel markasi
olan Rixos Royal Spa merkezlerinde giizellik merkezi, masaj salonu, fitness merkezi, Tiirk Hamami, Sauna ve
Thalasco Spa hizmetleri verilmektedir. SPA’ nin goriintii kalitesine son zamanlarda ¢ok Onemli yatirimlar
yapilmaktadir. Cilinkii miisterilere rahatlik ve huzur saglayabilmesi i¢in otellerin SPA alanlari ve karsilama
alanlar1 6zellikle i¢c mimari agisindan hassasiyetle {izerinde durulmas1 gereken alanlardir. Ornegin, Rixos Royal
Spa merkezlerinde kuru yiizdiirme teknigini igeren dry flotation yataklar1 yaygin olarak kullanilan bir tiriindiir.
Bununla birlikte bu merkezlerdeki gorevli terapistler, glizellik uzmanlar1 ve masdrler sertifikali ¢aliganlardan
olusmaktadir.

Rixos grup olarak otelcilik sektoriinde bagarinin devaminin ancak sektordeki yeniliklere 6nem verilerek
gergeklestirilebilecegine inanilmaktadir. Bu nedenle 6zellikle sehir otellerinde ev konforu ve ofis teknolojileri bir
arada sunulmaktadir. Bu kapsamda MIY ’nin gruba katkis1 miisterilerin otele giris yapmadan &nce, daha énceki
bilgilerden isteklerinin bilinmesi ve bu kisiye 6zel hizmetleri sunma imkadnim vermesidir. Bundan dolay1 sehir
otellerinde konaklayan is adami miisterilere ihtiya¢ halinde haberlesme araglari, ofis gerecleri ve sekreterlik
hizmetlerinin sunuldugu kullanima acik biiro hizmetleri (business center) verilmektedir. Ayni zamanda bu
hizmetler miisterilerin tercihlerine gore oda servisi olarak da sunulmaktadir.
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MIY anlayisinda miisterinin bir kez otele gelmesi yeterli olmaktadir. MIY’in teknolojik yatirim tarafinda bu
anlamda grubun biitiin otelleri birbirine benzemektedir. Ornegin Rixos Astana Kazakistan’da konaklayan
miigterilerin girig-¢ikis islemi arasindaki tiim bilgileri (sikdyetlerde dahil) internet ortamindan sisteme baglanarak
grubun baska bir otelinin gormesi miimkiindiir. Bu nedenle alerjik rahatsizlig1 olanlar (besin veya koku), yastik
tipi tercihi (boyunla ilgili problemi olanlarda medikal yastiklar tercih edilmektedir), pike, yorgan tercihi ve 6zel
puro tercihi olanlar gibi ¢ok farkli miisteri istekleri bir veri havuzunda toplanmaktadir. Bu bilgilerden hareketle
miisterinin bir sonraki konaklamasinda hassasiyet gosterilmektedir. Bununla birlikte boyunla ilgili problemi olan
konuklara yastik meniisii sunulmaktadir. Konuklar tercihlerine gore segtikleri yastik tiplerinde keyifli bir uyku
gegcirdikleri i¢in yogun ilgi gérmektedir. Yapilan anket ¢aligmalarinda bu hizmetlerin miisterileri memnun ettigi
gorilmektedir.

Giintimiizde bir¢ok aile evcil hayvan beslemektedir. Bu evcil hayvanlar onlarin hayatlarinin bir pargasini
olusturdugu igin ayrilmak istememektedirler. Bu nedenle miisterilerin hayvanlariyla gelebildigi bir otel olan
Rixos Premium Belek’te hayvanlarin kaldigi 6zel barmaklar bulunmaktadir. Buradaki barinaklar bir veteriner
hekim gozetimde strekli takip edilmektedir.

Turizm sektoriindeki asir1 rekabet ve kiiresellesme olgusu sektordeki isletmelerin teknolojik gelismelere
paralel olarak yenilik¢i ve kaliteli mal ve hizmet sunumunu zorunlu kilmaktadir. Bundan dolayr Rixos Otel
Grubu’nun odalarinda yenilikgilige ve kaliteye ¢ok 6nem verdigi ifade edilebilir. Bununla birlikte aydinlatma
tasarimi, otelin goriiniimiinii giiclendirdigi i¢cin mimaride son derece dnemli bir rol oynamaktadir. Bu nedenle bir
otel binasindaki aydinlatma diizeni gorsel konfor kosullar1 ve giivenligini saglamanin yani sira, miisterileri
yonlendirmek ve mekanlardaki belirli detaylar1 vurgulayarak, degisik islevlere cevap verebilmek amaciyla
tasarlanmalidir (Sahin, 2006). Bundan dolay1r Rixos Otel Zinciri’ndeki oda aydmlatmalari insanm igini
karatmayacak sekilde tasarlanmaktadir. Isik tavandan odaya algipanin iginden siiziildiigii i¢in dogrudan
miigterinin goziine gelmesi engellenmektedir. Bununla birlikte otellerin i¢ mimarisinde kigisel kullanim1 6n plana
cikarmak icin ii¢ ¢esit okuma lambasi kullanilmaktadir. Lambalardan bir tanesi abajur olarak, bir digeri etajer,
bagka bir lambada yatagin yan tarafindan 151k saglayacak o6zelliktedir. Bununla birlikte lambalarda kullanilan
ampullerin 151k kalitesi insanin goziinii yormayacak sekilde tasarlandigi icin istenilen ayara getirilebilir
0Ozelliktedir. Bu sekilde odalarda az sarfiyatli ve 1s1 yaymayan aydinlatma geregleri kullanilarak ¢evre duyarliligi
ve enerji tasarrufu saglanmaktadir.

Otel isletmelerinin sundugu hizmetler, konugun mutlu ve huzurlu bir tatil gecirmesinde 6nemli bir yer
tutmaktadir. Ciinkii rahat ve konforlu yataklarda uyuyan miisteriler, iyi dinlenmis ve zinde olarak uyanir ve giine
baglarlar. Bu nedenle odalarda kisiye 6zel bulgari marka oda bukletlerin kullanildig1 ve odalardaki yataklar son
derece konforlu oldugu Rixos Pera Otel, miisterilerine farkli bir diinyada olmanin hissini vermektedir. Bununla
birlikte giin igerisinde havuzda, denizde, otel i¢i ve otel dist aktivitelerde yorgun diisen miisteriler igin
rahatlayabilecekleri yerler olan banyolarin tasarimlari ve kullanisli olmasi konuklar agisindan oldukg¢a dnemlidir.
Bu nedenle otelin suit oda ve villa konseptlerinde kiivetler kullanilirken diger oda tiplerinde dusa kabin mantig1
goriilmektedir. Dusa kabin odalarm konforuna da son derece 6nem verilmektedir. Buralar miisterinin rahat
edecegi genislikte tasarlanmistir. Su kalitesi ve su ayari yapilabilir 6zellikte olup ayni zamanda duslarda miizik
yayimi da yapilmaktadir. Rixos Otel i¢in 6nemli olan dar alani estetik bir sekilde tasarlayarak teknolojik ve farkli
aksesuarlarla miisterilere hizmet vermektir.

Ozellikle yurt disindan gelen miisteriler sampuanlarim ¢ok fazla getirmedikleri bilinmektedir. Rixos’la birlikte
var olan Lara marka sampuan misteriler tarafindan ¢ok begenilmektedir. Kullanan miisteriler, hangi marka
sampuan oldugunu sormakta ve temin etme yoluna gitmektedir.

Rixos Grup olarak miisteriler hem hizmet hem de kullanilan iiriin olarak memnun edilmeye ¢alisilmaktadir. Bu
nedenle grubun tiim otellerinde sular aritmalidir. Biitiin kazanlar aylik ve yillik olarak kontrolden gegmektedir.
Herhangi bir yanma ve sudan bir koku gelmesi s6z konusu degildir. Ciinkii ¢ok ilging miisteri istekleriyle
karsilasiimaktadir. Ornegin ¢ok titiz bir miisteri Istanbul’da konakladig1 siirece normalde miisteri basina odaya
iki havlu birakilirken, o miisteri i¢in her gece i¢in on tane tirag havlusu birakilmaktadir.

4 Sonug ve Bulgular

Kiiresellesmeyle birlikte uluslararasi otel isletmelerinin arasindaki yaris da hizlanmaktadir. Bu pazarlardaki
firsatlar1 degerlendirmek igin otel isletmelerinin farkli stratejiler izledigi goriilmektedir. Rixos Hotel Grubu bu
yaris i¢inde yerli bir otel zinciri olarak konaklama sektoriinde farkl: stratejilerle yatay bir biiyliime izlemektedir.
Bu kapsamda farkli destinasyonlarda kiralama, yonetim anlagmasi ve konsorsiyum gibi stratejileri takip ettigi
goriilmektedir. Biiylimenin getirmis oldugu bazi yenilikleri de biinyesine katarak miisterilerinin son derece
memnun olarak otelden ayrilmasimi saglamak igin olusturulan MIY biriminde farkli dillerde miisterilerle
konugma yetenegine sahip personeller istihdam edilmektedir.

MIY uygulamalariyla birlikte grubun herhangi bir otelinde konaklayan miisterinin istekleri gruba ait bagka bir
otel tarafindan da goriilmektedir. Bu nedenle miisteri rezervasyon yaptirdigi andan itibaren istekleri dnceden
bilindigi i¢in daha kolay hizmet verilmektedir.
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Otel isletmelerinde hizmet kalitesini arttirmanin en énemli yolu istihdam edilen personelin memnuniyetinin
saglanmasidir. Bu nedenle personelin sigorta ve prim gibi 6zliik haklar1 briit iicret iizerinden &denmesi
motivasyonunu arttirmaktadir.

Otel isletmelerinde ayni ¢at1 altinda birden ¢ok hizmet sunulmasindan dolay1 istthdam yogunlugu maliyeti,
toplam maliyetler icindeki Onemli bir payr olusturmaktadir. Buna ragmen, Rixos Otel Grubunun

uygulamalarinda, oda sayist basina diisen personel sayisinin 0,8-1 arasinda degistigi ve bazi otellerde bu oranin
1,5’e kadar yiikseldigi goriilmektedir.

Ayrica Rixos Grup olarak personelin motivasyonuna da son derece 6nem verilmektedir. Bu kapsamda yilda iki
kez dlzenlenen personel gecelerinde gekilisle maddi degeri yiiksek olan hediyeler sunulmaktadir.

Uluslararas: otel isletmelerinin en 6nemli 6zelliklerinden biriside gittikleri destinasyonlara sahip olduklari
inovatif degerleri tasimasidir. Bu kapsamda Rixos Otel Grubunun sahip oldugu en dnemli inovatif degeri, gittigi
destinasyonlar Tiirk kiiltiirii ve yiyecek-icecegiyle tanistirmasidir.

Yerli otel isletmelerinin uluslararasilagsma ¢abalar1 sadece sehir otelciliginde goriiliirken, Rixos Otel Zinciri,
resort otel, sehir oteli ve rezidans otel olmak ii¢ farkl sekilde biiyiime egilimi gostermektedir.

Yerli otel isletmeleri ev sahibi olduklar iilkeye daha ¢ok turist gekme planlar1 yaparken, Rixos Otel Zinciri
yeni destinasyonlar agan cesur, girisken, gen¢ ve dinamik bir yapiya sahiptir.

Kiresel otel isletmeleri konaklama sektorii pazarma liiks, tam donamimli hizmet, orta 6lgekli hizmet ve
ckonomik otellere kadar genisletirken, Rixos Otel Zincirinin liks ve tam donanimli hizmet tipiyle biiyiime
egilimi gostermesi, diilnyanin lider turizm ve konaklama sirketi olma yolundaki basarisini geciktirmektedir.

Rixos Otel Zinciri, yiyecek igecek hizmetinde know-how ya da daha 6nce basariya ulasmis bir konsepti
misafirlerin beklentilerini karsilama ve yerel miigterileri etkileme amaciyla dis kaynak kullanim yoluyla
gerceklestirebilir.

Rixos Otel Zinciri, kiiresel bir restoran zinciriyle ortaklik kurarak iki gilicli markanin karsilikli olarak
kalitelerini ve profillerini gelistirmede katkida bulunabilir.

Rixos Otel Zincirinde, yiyecek- igecek hizmetlerinde orgit Kiltiriine ve marka uygunluguna 6nem
verilmektedir. Bu nedenle grup biiylime stratejisine iligkin ¢alistig1 isletmelerde (6rnegin yonetim sézlesmesi)
yeniden bir dizayn ve iiretim alan1 genislemesine gitmek yerine, hizmetleri dis kaynak kullanarak saglamaktadir.

Disaridan alinan bazi animasyon gosterileri grubun degisik otellerinde gosteri yapmakta, bu da grup oteli
olmanin maliyet ve etkinlik ¢esitliligi avantajini beraberinde getirmektedir.

Teknik anlamda uzmanlik gerektiren isler (6rnegin, personel servis hizmeti) dis kaynak kullanarak
saglanmaktadir.

Rixos’la birlikte var olan Lara marka sampuan misafir tarafindan satin alinabilmesi saglanmalidur.

Misafirlere iki otel kullanim imkani verilmelidir. Konuklarin ayn1 gruba ait olan otellere giiniin istedikleri
zamaninda girig-¢ikis yapabilmesi ve oradaki hizmetlerden faydalanmasi saglanmalidir. Boylelikle misafir bir
iicret 6deyerek iki otelde tatil yapmasi saglanabilir.

Misafirlerin otelde tattig1 ve ¢ok begendikleri yiyecekler kiiciik tatlar halinde otelden ayrilirken hediye olarak
vermek misafirlerin otelden memnun ayrilmasina saglayacaktir.

Ozel film gosterimleri ve sinema geceleri diizenlenmelidir. Bu misafirleri biiyiik bir memnuniyet olusturacag
gibi otel i¢in de yeni bir gelir kaynag1 olacaktir.

Rixos Otel Zinciri’ndeki oda aydinlatmalar1 insanin i¢ini karatmayacak sekilde tasarlanmaktadir. Otellerin ig
mimarisinde {i¢ ¢esit okuma lambasi kullanilmaktadir. Bunun yerine oda aydinlatmalarinda golge saat olabilir.
Bu sayede konuklar gece uyandiklarinda hem saati rahatca gorebilir hem de gece lambasi olarak kullanabilir.

Yakin gelecekte otel isletmelerinde siklikla goriilecegi tahmin edilen ve yeni teknoloji iiriinlerinden biri olan
Glo-Pillow’un odalarda kullanilmasina gegilebilir.

Resepsiyonda m-bot sistemi kullanilarak yabanci konuklarin klavye kullanarak 17 dil iizerinden aninda
Ingilizceye ceviri yapilabilen bu sistem sayesinde, misafirin resepsiyonist ile cok daha kolay iletisim kurmasi
saglanabilir.

Rixos Otel Zinciri’nde odalarda engelli konuklara 6zel yenilik uygulamalarina yer verilmelidir. Ornegin, yatak
baglarinda veya banyolarda acil ¢agr1 butonlar1 yerlestirerek engellilere kolaylik saglanabilir.

Rixos Otel Zinciri kendi markasi olan Rixos Royal Spa merkezlerinin yani sira Avrupa ve Amerika’da sadece
cocuklar igin ag¢ilmig Kids Spalar bulunmaktadir. Cocuklar i¢in yapilacak bu hizmetler Rixos Otel Zinciri’ne
rekabet avantaj1 saglayabilir.

Rixos ¢alisanlarina dil egitimi verilmemektedir. Iyi isler yapan isletmeler iyi isler yapan galisanlar istihdam
ederek buyuyebilirler.



SESSION 5C: Turizm Il 733

Personelin motivasyonun stirekli olmasi dogru ve etkili bir ddiillendirme sisteminin kurulabilmesine baglidir.
Bu tiir 6diile yonelik programlar yeni personelinde ilgisini ¢ekecektir. Bdylece isletme i¢indeki rekabet ortamini
arttirabilecektir.

Eski Uriinlerin kullanimiyla ilgili kampanyalar yapilirken, yeni {iriinlerin tanitinu da yapilmalidir.

Rixos Otel Zinciri’nde ¢aliganlar, mevcut ve potansiyel miisterilerin beklenti ve ihtiyaclart hususunda ortak
tavir almak suretiyle kurumsal bir imaja da katki saglayacaktir.

Cagr1 merkezi kurulmalidir. Giintimiizde c¢agri merkezleri, isletmelerin markasiyla bulugsma noktasi olarak
degerlendirilmektedir. Bu bakimdan misafirler, isletmeyle ilgili zihninden gecen diigiincelerin tamamini ¢agri
merkezlerinin faaliyetleri ve performanslar1 degistirebilir.
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